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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kinerja pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan  Rumah Sakit Cakra Umum Husada Klaten dan untuk 
mengetahui sejauh mana peran kepuasan pelanggan sebagai pemoderasi dalam 
menjelaskan pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Rumah Sakit Cakra 
Umum Husada Klaten. Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen Rumah Sakit 
Umum Cakra Husada yang menjalani rawat inap lebih dari 1 kali, sedangkan sampel yang 
diambil  berjumlah 100 orang. Teknik sampling yang digunakan adalah Teknik 
proporsional random sampling. 
Teknik pengolahan data menggunakan Uji Moderator Regresion Analysis (MRA) 
yang didahului uji validitas isi mengunakan korelasi product moment Pearson dan uji 
reliabilitas menggunakan cronbach alpha. Uji validitas dan reliabilitas menunjukkan 
bahwa instrumen yang digunakan valid dan reliabel. Teknik ini digunakan untuk 
mengetahui efek interaksi antara variabel Service Performance terhadap loyalitas dan 
kepuasan konsumen sebagai variabel moderasi. Pengujian hipotesis dilakukan dengan 
menggunakan program SPSS versi 13.0 untuk menguji hubungan kausalitas dalam model 
struktural yang diusulkan. 
Berdasarkan analisis model struktural yang menguji pengaruh kinerja pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan  Rumah Sakit Cakra Umum Husada Klaten dan untuk 
mengetahui sejauh mana peran kepuasan pelanggan sebagai pemoderasi dalam 
menjelaskan pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Rumah Sakit Cakra 
Umum Husada Klaten, dapat disimpulkan bahwa kinerja pelayanan berpengaruh 
signifikan pada loyalitas pelanggan. Hal ini berarti bahwa kinerja pelayanan akan 
berpengaruh secara positif pada loyalitas pelanggan. Untuk pengaruh kepuasan konsumen 
sebagai pemoderasi terhadap loyalitas konsumen dapat disimpulkan bahwa berpengaruh 
negatif. Hal ini berarti kepuasan pelanggan tidak memoderasi pengaruh kinerja pelayanan 
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CUSTOMER LOYALTY BY CUSTOMER SATISFACTION AS MODERATING  
(Case Study on Consumer Cakra Husada Hospital in Klaten City)  
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The purpose of this study  was to determine the effect of service performance to 
customer loyalty Cakra Husada General Hospital Klaten and to determine the extent to 
which customer satisfaction as a moderating role in explaining the effect of service 
performance to customer loyalty Cakra Husada General Hospital Klaten. The population 
of this study are all consumers Chakra Husada General Hospital who underwent 
hospitalization for more than one time, while samples taken amounted to 100 persons. 
The sampling technique used is proportionate random sampling technique.  
Data processing techniques using Regresion Moderators Test Analysis (MRA), 
which preceded the content validity testing using Pearson product moment correlation and 
Cronbach alpha reliability test was used. Validity and reliability test showed that the 
instruments used are valid and reliable. This technique is used to determine the effect of 
interactions between variables Service Performance to the loyalty and customer 
satisfaction as a moderating variable. Hypothesis testing is done by using SPSS version 
13.0 to test causality in the proposed structural model. 
 Based on the analysis of the structural model that tested the influence of service 
performance on customer loyalty Cakra Husada General Hospital Klaten and to know the 
extent to which customer satisfaction as a moderating role in explaining the influence of 
service performance on customer loyalty Cakra Husada General Hospital Klaten, it can be 
concluded that the significant effect of service performance on customer loyalty. This 
means that service performance will influence positively on customer loyalty. For 
customer satisfaction as a moderating influence on consumer loyalty can be concluded 
that the negative effect. This means that customer satisfaction did not moderate the effect 
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Perjalanan seribu batu bermula dari satu langkah. ( Lao Tze ).  
Manusia tidak merancang untuk gagal, mereka gagal untuk merancang (William J. Siegel) 
Amat mudah untuk memadamkan api yang sedang membara, ... apa pun tugas hidup 
anda, lakukan dengan baik. seseorang semestinya melakukan pekerjaannya sedemikian 
baik sehingga mereka yang masih hidup, yang sudah mati, dan yang belum lahir tidak 
mampu melakukannya lebih baik lagi (Martin luther king)  
Awalnya cita-cita besar itu dipandang tidak mungkin terjadi (impossible), lalu mungkin 
(possible), kemudian dan seringkali terjadi (Christopher Reeve) 
Ketika anda mengucapkan apa yang nanti akan dikerjakan kalau terjadi kegagalan, maka 
anda sudah gagal sebelum sukses (George Shultz)  
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A. LATAR BELAKANG MASALAH  
Pelayanan yang berkualitas merupakan inti kelangsungan hidup sebuah 
perusahaan. Pelayanan atau service yang optimal kepada pelanggan merupakan hal 
yang harus dimiliki setiap perusahaan untuk bertahan dan memenangkan persaingan 
di masa depan. Hal itu dikarenakan pelayanan yang berkualitas optimal merupakan 
strategi yang ampuh untuk menghindari business-category trap, karena peran 
strategisnya sebagai differentiation factor bagi sebuah perusahaan dibanding 
pesaingnya (Kartajaya, 2006).  
Beberapa peneliti telah mengembangkan konsep dan pengukuran kualitas 
jasa atau pelayanan mengingat pentingnya aspek ini bagi sebuah perusahaan. Salah 
satu kontributor yang digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan adalah 
SERVPERF (service performance) yang dikembangkan oleh Cronin dan Taylor 
pada tahun 1992 dan 1994. Skala ini menyatakan bahwa ukuran pelayanan adalah 
kinerja dari pelayanan yang diterima konsumen. Konsumen hanya dapat menilai 
kualitas dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan dan bila merasa puas 
dengan layanan yang diterima maka akan menjadi loyal terhadap produsen (Cronin 
dan Taylor, 1992).  
Metode pengukuran kualitas jasa melalui service performance (SERVPERF) 
hadir sebagai alternative lain dari metode service quality (SERVQUAL) yang telah 
terlebih dahulu ada yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry pada 
tahun 1988. Service quality atau SERVQUAL adalah sebuah model yang sering 
digunakan oleh kalangan marketer di dunia untuk menilai kualitas layanan pada 
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tahun 1990-an melalui kelima dimensinya: reliability, assurance, tangibles, 
emphaty, dan responsiveness (Kartajaya, 2003).  
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988) mengevaluasi kualitas jasa atau 
pelayanan melalui skala SERVQUAL dengan cara membandingkan antara 
pelayanan yang diharapkan konsumen dengan persepsi atas pelayanan yang mereka 
terima (gap analisis). Hal ini tentu berbeda dengan konsep SERVPERF yang 
berbasiskan pengukuran pada kinerja dari pelayanan yang diterima dan benar-benar 
dirasakan oleh konsumen sendiri.  
 Konsep service performance telah menarik minat beberapa peneliti karena 
dipandang lebih mampu dalam menentukan kualitas jasa karena bagaimanapun 
konsumen hanya akan bisa menilai kualitas yang mereka terima dari suatu produsen 
tertentu dan bukan pada persepsi mereka terhadap kualitas jasa pada umumnya 
(Bolton dan Drew, 1991; Cronin dan Taylor, 1992, 1994 dalam Dharmayanti 
,2006).  
Penelitian yang dilakukan oleh Dharmayanti (2006) yang merupakan 
replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh Cronin dan Taylor (1994) 
menunjukkan temuan adanya pengaruh service performance atau kinerja pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri cabang Surabaya dengan kepuasan 
nasabah sebagai variabel moderator. Studi empiris yang dilakukan oleh Bloemer et 
al. (1998) menunjukkan bahwa posisi service performance diyakini semakin kuat 
menciptakan loyalitas nasabah, sedangkan kepuasan nasabah menjadi factor yang 
dapat mempengaruhi serta memperkuat pengaruh service performance terhadap 
loyalitas nasabah.  
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh 
Dharmayanti (2006) dengan mengganti konteks dunia perbankan menjadi 
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lingkungan rumah sakit sebagai objek penelitian. Rumah sakit pada awalnya 
merupakan suatu unit pelayanan publik yang lebih  bersifat sosial. Perubahan 
paradigma terhadap dunia rumah sakit muncul seiring dengan semakin banyaknya 
jumlah klinik dan rumah sakit yang ada, makin banyaknya jumlah masyarakat yang 
menggunakan fasilitas rumah sakit untuk mendapatkan pelayanan kesehatan, serta 
adanya berbagai perubahan pada industri kesehatan, telah “memaksa” setiap rumah 
sakit untuk mengembangkan strategi bersaing layaknya usaha komersial. Hal itulah 
yang menyebabkan perlunya dilakukan pengukuran terhadap kinerja pelayanan dari 
sebuah rumah sakit agar mampu teridentifikasi seberapa baik pelayanan yang sudah 
diberikan oleh rumah sakit terhadap setiap pasiennya. 
Pelayanan terhadap pelanggan pada jasa rumah sakit sering disebut dengan 
layanan penyembuhan dan merupakan masalah strategis dalam pemasaran jasa. 
Kegagalan yang dirasakan pada pelayanan awal, menyebabkan apa yang disebut 
dikonfirmasi, tetapi suatu penyembuhan yang berhasil dapat mengembalikan 
konsumen yang tidak puas ke keadaan puas (Ashil et al., 2005 dalam 
Tjokroamidjojo dan Ikhwan, 2007).  
Ketidakpuasan pasien disisi lain dalam penelitian yang dilakukan oleh 
Suryawati et al. (2006) dalam kaitannya dengan sikap dan perilaku petugas rumah 
sakit antara lain: keterlambatan pelayanan dokter dan perawat, dokter sulit ditemui, 
dokter yang kurang komunikatif dan informative, lamanya proses masuk rawat, 
serta ketertiban dan kebersihan lingkungan rumah sakit.  
Sikap, perilaku, tutur kata, keacuhan, keramahan petugas, serta kemudahan 
mendapatkan informasi dan komunikasi menduduki peringkat yang tinggi dalam 
persepsi kepuasan pasien. Tidak jarang walaupun pasien atau keluarganya merasa 
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outcome tidak sesuai dengan harapannya merasa cukup puas karena dilayani dengan 
sikap yang menghargai perasaan dan martabatnya (Suryawati et al. ,2006). 
Karakteristik unik yang ditunjukkan oleh pasien rumah sakit tersebut di sisi 
lain menunjukkan adanya kecocokan bila pengukuran kualitas pelayanannya 
menggunakan metode SERVPERF yang berbasiskan pengukuran pada kinerja dari 
pelayanan yang diterima saat transfer jasa terjadi. Hal ini tentu berbeda dengan 
penggunaan gap analysis dalam metode SERVQUAL yang menyebutkan bila 
harapan lebih tinggi dari apa yang dipersepsikan konsumen, maka mereka 
cenderung akan mengalami ketidakpuasan.   
Rumah Sakit yang dipilih sebagai objek dalam penelitian ini adalah Rumah 
Sakit Cakra Husada yang terletak di Kabupaten Klaten. Rumah Sakit Cakra Husada 
merupakan rumah sakit swasta yang yang diharapkan  dapat memberikan pelayanan 
yang cepat, tepat dan memuaskan. Strategi yang digunakan dalam mempertahankan 
konumennya adalah berusaha mengutamakan pelayanan dengan cara menyediakan 
tenaga-tenaga ahli yang sudah berpengalaman serta memberikan berbagai kelas 
untuk rawat inap yang terjangkau oleh berbagai kalangan masyarakat.  
Pelayanan dalam perusahaan mempunyai beberapa keuntungan salah 
satunya adalah loyalitas konsumen, walaupun semua pasien tidak ingin kembali ke 
rumah sakit tetapi bila layanan yang diterima sangat memuaskan maka promosi 
word of mouth akan dilakukan. Permasalahannya apakah pelayanan yang diberikan 
pihak rumah sakit sudah sangat memuaskan atau tidak sehingga loyalitas pelanggan 
menjadi kenyataan. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka judul yang dipakai 
dalam penelitian ini adalah: “Pengaruh Kinerja Pelayanan terhadap Loyalitas 
Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai variabel Pemoderasi (studi 
pada Rumah Sakit Cakra Husada Klaten)”. 
 xviii 
 
B. RUMUSAN MASALAH 
           Berdasarkan uraian dari latar belakang di depan, maka pokok permasalahan 
yang dapat dirumuskan di dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kinerja pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
Rumah Sakit Umum Cakra Husada Klaten ? 
2. Apakah kepuasan pelanggan memoderasi pengaruh kinerja pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan Rumah Sakit Umum Cakra Husada Klaten ? 
 
C. TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan  dari penelitian adalah apa yang ingin dicapai dengan melakukan 
penelitian. Dari rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang akan 
dilaksanakan adalah sebagai berikut : 
1. Mengetahui pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan  Rumah 
Sakit Cakra Umum Husada Klaten. 
2. Mengetahui sejauh mana peran kepuasan pelanggan sebagai pemoderasi dalam 
menjelaskan pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Rumah 
Sakit Cakra Umum Husada Klaten. 
 
D. PEMBATASAN MASALAH 
1. Secara umum, pelayanan rumah sakit terdiri dari pelayanan rawat 
jalan dan rawat inap. Konsepsi pelayanan yang dipakai dalam 
penelitian ini hanya dibatasi untuk responden pasien pelayanan 
rawat inap. Hal ini dikarenakan  pelayanan rawat inap merupakan 
pelayanan medis yang utama di Rumah Sakit dan merupakan 
 xix 
tempat untuk berinteraksi antara pasien dan Rumah Sakit untuk 
waktu yang lama. Pasien rawat inap juga kemungkinan telah 
mengalami beberapa kegiatan yang berhubungan dengan beberapa 
kegiatan yang terkait pelayanan rumah sakit diantaranya: 
penerimaan pasien, pelayanan medik (dokter), pelayanan 
perawatan oleh perawat, pelayanan penunjang medik, pelayanan 
obat, pelayanan makan, serta administrasi keuangan. (Suryawati et 
al. ,2006). 
2. Peneliti hanya mengambil sample responden pasien rawat inap dari 
Rumah Sakit Cakra Umum Husada Klaten yang telah merasakan 
pelayanan dari Rumah Sakit tersebut minimum 1 hari dan tidak 
membandingkannya dengan pelayanan yang diberikan oleh Rumah 
Sakit lain di kota Klaten sehingga hasil penelitian ini bukan 
mengeneralisasi secara umum kualitas pelayanan Rumah Sakit di 
kota Klaten, baik itu yang sejenis (swasta) maupun Rumah Sakit 
umum.  
  
E. MANFAAT PENELITIAN  
Dalam melakukan sebuah penelitian, seorang peneliti pasti menginginkan 
adanya manfaat dari apa yang diteliti baik untuk dirinya sendiri maupun untuk 




1. Bagi praktisi 
 xx
Untuk memberikan informasi dalam mengembangkan aktivitas pemasaran 
yang perlu dilakukan dalam mengambil keputusan tentang kinerja pelayanan 
(service performance), kepuasan konsumen (customer satisfaction) dan 
loyalitas konsumen (costomer loyalty).  
2. Bagi akademisi 
Sebagai media untuk menambah pengetahuan dan wawasan tentang 
pentingnya kinerja pelayanan (Service performance), kepuasan konsumen 
(customer satisfaction), loyalitas konsumen (costomer loyalty) dan 


















A. Kinerja Pelayanan (Service Performance) 
Kinerja pelayanan tidak terlepas dari kualitas layanan yang diberikan oleh 
perusahaan terhadap pelanggannya. Menurut Cronin dan Taylor (1994) kinerja 
pelayanan adalah kinerja dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan. 
Berbeda dengan yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988) 
pengukuran kinerja pelayanan diukur dengan perasaan pelanggan pada saat 
menerima kualitas pelayanan. Jadi bukan antara persepsi dan harapan pelanggan 
terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Sehingga kinerja pelayanan lebih bisa 
menjawab permasalahan yang muncul dalam menentukan kualitas pelayanan 
karena konsumen lebih dapat merasakan layanan yang diterima dibanding dengan 
persepsi secara umum dan harapan atas produk yang diterima. 
Menurut Judd dalam Adrian Payne (2000), aspek penting dalam bauran 
pemasaran jasa adalah perbedaan peran manusia dan frekwensi interaksinya 
dengan pelanggan dan seberapa jauh staf dilibatkan dalam kegiatan pemasaran. 
Kegiatan ini menghasilkan 4 kelompok, yaitu : 
1. Contactor, adalah kelompok yang sering beriteraksi langsung dengan 
pelanggan. Mereka harus direkrut berdasarkan keahlian mereka melayani 
pelanggan. 
2. Modifier, adalah orang-orang yang meskipun secara langsung berinteraksi, 
tetapi tidak secara eksklusif mereka memiliki peran yang khusus. Termasuk 
pada kelompok ini adalah resepsionis, operator tilpun dan lain sebagainya. 
3. Influencer, adalah mereka yang tidak terlibat secara langsung dengan 
pelanggan atau bahkan tidak kontak sama sekali, tetapi mereka adalah bagian 
penting pelaksanaan strategi pemasaran organisasi. 
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4. Isolated, melakukan berbagai fungsi pendukung dan tidak memiliki kontak 
pelanggan berkala serta tidak dilibatkan secara langsung dalam kegiatan 
pemasaran. 
Kategori ini menegaskan bahwa orang-orang membentuk bagian penting 
diferensiasi dalam organisasi jasa yang dapat menciptakan nilai tambah bagi 
pelanggan. 
 
B. Kepuasan Pelanggan (customer Satisfaction) 
Satisfaction is a person’s feeling of pleasure or disappointment resulting 
from comparing a product perceived in relation to his or her expectations (Kotler, 
2000). 
            Hubungan antara kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan tidak 
bersifat proporsional. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan puas, 
sehingga kalau diberi peringkat dengan skala 1 – 5 kalau mereka menilai dengan 
angka 1, maka akan menceritakan ke pelanggan lain hal-hal yang sangat negatif. 
Skala 2 – 4 masih dianggap cukup, tetapi belum menjamin pelanggan masih loyal 
terhadap produk kita, sehingga skala 5 yang menjamin pelanggan akan melakukan 
pembelian ulang. Konsumen yang puas akan mempromosikan produk yang telah 
dikonsumsi melalui word of mouth.  Promosi yang dilakukan secara tidak sengaja 
ini berdampak meningkatkan market share  tetapi peningkatan market share tidak 
menjamin meningkatnya kepuasan pelanggan bahkan meningkatnya market share 
lebih berakibat menurunnya kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan menjadi topik penelitian karena konsep kepuasan 
pelanggan akan mendorong meningkatkan profit ini karena anggapan bahwa 
pelanggan yang merasa puas akan mau membayar harga yang lebih.  Kepuasan 
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atau rasa senang yang tinggi menciptakan ikatan emosional dengan merek atau 
perusahaan, jadi tidak hanya sekedar kelebihsenangan rasional.    
 
C. Loyalitas Pelanggan          
Loyalitas konsumen dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang terhadap 
produk yang digunakan. Loyalitas konsumen pada konsumen industri lebih rentan, 
karena pada industri sangat banyak pesaing yang sering secara bersamaan akan 
menawarkan produk jasa yang sama.  Tetapi bila kepercayaan terhadap suatu 
produk jasa sudah tercapai maka konsumen juga sulit untuk beralih. Kesetiaan 
konsumen terhadap suatu produk jasa karena kepuasan atas produk jasa itu 
sendiri, sehingga konsumen akan teringat (sudah terpatri di benaknya) pada 
merk/perusahaan yang pernah dibeli. Menurut Kotler (2000) loyalitas dapat 
dicapai melalui dua tahap :  
1. Perusahaan harus mempunyai  kemampuan dalam memberikan kepuasan 
kepada konsumennya agar konsumen mendapat pengalaman positif, yang 
berarti pemebelian ulang akan diprioritaskan pada penjualan sebelumnya. 
2. Perusahaan harus mempunyai cara untuk mempertahankan hubungan 
yang lebih jauh dengan konsumennya dengan menggunakan strategi 
kesetiaan yang dipaksa (Forced loyalty) supaya konsumen mau 
melakukan pembelian ulang. 
Sebelum terjadi loyalitas terhadap salah satu perusahaan jasa konsumen akan terus 
menerus mencoba berbagai macam perusahaan jasa yang benar-benar cocok  
Kepuasan akan tetap sangat penting dalam loyalitasnya sehingga ia akan 
melakukan pembelian berulan-ulang  dan memberikan rekomendasi pada 
konsumen lain.  
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       Menurut Griffin (1996) karakteristik pelanggan yang loyal antara lain adalah:  
1. Melakukan pembelian secara teratur 
2. Membeli diluar lini produk atau jasa 
3. Menolak produk/jasa dari perusahaan lain 
4. Kebal terhadap daya tarik pesaing 
5. Menarik pelanggan baru untuk perusahaan 
6. Kelemahan atau kekurangan akan diberitahukan kepada perusahaan 
D. Tinjauan hasil penelitian terdahulu. 
1. Hatane Samuel dan Foedjiwati (2005), melakukan penelitian dengan judul : 
“Pengaruh Kepuasan konsumen terhadap kesetiaan merk”. Variabel yang 
digunakan, kepuasan konsumen dihitung dari : X1  Related to the product, X2 
Related to the service, X3 Related to the purchases dan variabel Y kesetiaan 
merek. Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan konsumen mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kesetiaan merek.  Nilai koefisien 
determinasi menunjukan 52.03% berarti kepuasan konsumen pada merek 
hanya 52.03% sedangkan yang tidak teramati sebesar 47.97% 
2. Cronin,JJ dan Taylor,S.A  (1994) dengan judul:  SERVPERF versus 
SERVQUEL : “Reconcilling Performance Based and Perception Minus 
Expection Measurement of Service Quality” menyatakan bahwa kualitas jasa 
seperti yang diajukan model SERVQUAL telah menimbulkan kebingungan dan 
mendua arti. Ukuran layanan berdasarkan kinerja akan lebih merefleksikan 
kualitas jasa pelayanan. 
3. Ruyter dan Bloemer(1999)  mengadakan penelitian dengan judul :”Customer 
Loyalty in Extended Service Setting”  Mengungkapkan bahwa pencapaian 
manfaat, suasana hati yang positif dan kepuasan berinteraksi untuk 
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mempengaruhi loyalitas dan akan menghasilkan sebuah pemahaman yang 
lebih baik tentang konsekuensi dari kepuasan. 
4. Dharmayanti (2006) melakukan penelitian dengan judul :” Analisis Dampak 
Service Performance  dan kepuasan sebagai Moderating Variabel  terhadap 
Loyalitas Nasabah”.  Menyimpulkan bahwa kinerja pelayanan memiliki 
pengaruh langsung yang kuat terhadap loyalitas nasabah. Kinerja pelayanan 
yang baik tidak selalu menghasilkan kepuasan nasabah tetapi hadirnya 
kepuasan nasabah sebagai moderator, terbukti mampu memoderasi loyalitas 
nasabah. 
5. Yi-Shun wang & Tzung – I Tang ( 2002) melakukan penelitian dengan judul 
:”Assesing customer Perceptions of Website Service Quality in Digital 
Maeketing Environments”. Meneliti kualitas pelayanan pada perusahaan e-
commerce dengan menggunakan metode Servqual, dengan hasil empat 
dimensi selain tangible mempunyai gap yang rendah. Tangible mempunyai 
gap yang tinggi karena perusahaan e-commerce hanya bisa diakses dengan 
internet, jadi tidak dapat dilihat dengan fisik. 
 





Gambar 1 : Kerangka Pemikiran 
 
         Gambar diatas menunjukan bahwa loyalitas pelanggan sebagai variabel 







Kepuasan hanya merupakan sebagian faktor loyalitas, karena meskipun seseorang 
puas dengan apa yang diperoleh dari perusahaan belum tentu dia loyal, sehingga 
kepuasan di sini akan memoderasi antara kinerja pelayanan dengan loyalitas 
pelanggan.  Pemoderasian akan terlihat bila koefisien korelasi yang diperoleh 
lebih besar dari pada korelasi antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas 
pelanggan maka kepuasan pelanggan benar-benar memoderasi antara kinerja 
pelanggan dengan loyalitas.  
 
F. HIPOTESIS  
Ukuran pelayanan yang berdasarkan kinerja akan lebih merefleksikan 
kualitas jasa atau pelayanan. SERVPERF (Service Performance) dikembangkan 
oleh Cronin dan Taylor pada tahun 1992 dan 1994. Skala ini menyatakan bahwa 
ukuran kualitas jasa/pelayanan adalah kinerja dari jasa/pelayanan yang diterima 
oleh konsumen itu sendiri dan konsumen hanya akan dapat menilai kualitas dari 
pelayanan yang benar-benar mereka rasakan. 
Salah satu faktor penting yang dapat membuat pelanggan puas adalah 
kualitas pelayanan (Shellyana dan Basu, 2002). Kualitas jasa ini mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Anderson dan Sullivan 1993). Produk 
yang berkualitas rendah akan menanggung resiko pelanggan tidak setia. Jika 
kualitas diperhatikan, bahkan diperkuat dengan periklanan yang intensif, akan 
lebih mudah diperoleh pelanggan yang loyal. Maka, dihipotesiskan bahwa : 
 H1. Kinerja pelayanan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan penelitian Bowen (2001) terdapat hubungan antara loyalitas 
pelanggan dan kepuasan pelanggan pada bisnis hotel, walaupun hubungan bersifat 
nonliniear dan Asimetric. Kepuasan hanya salah satu diantara beberapa penyebab 
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terbentuknya loyalitas nasabah (Dick dan Basu,1994). Taylor dan Baker (1994) 
memperbaiki hubungan antara service performance, kepuasan pelanggan, dan 
intensi pembelian konsumen yang tercermin melalui loyalitas. Kepuasan menjadi 
faktor yang dapat mempengaruhi serta memperkuat pengaruh service performance 
terhadap loyalitas nasabah (Josee Bloemer, Kode Ruyter, dan Pascal Peeters, 
1998). 
Dengan penjelasaan diatas maka, dihipotesiskan bahwa : 











A. DESAIN PENELITIAN  
Ditinjau dari tujuan penelitian, penelitian ini termasuk dalam kategori 
penelitian kausal, dimana penelitian diadakan untuk menjelaskan hubungan antar 
variabel, variabel yang satu menyebabkan atau menentukan nilai variabel yang 
lain (Ghozali, 2005). Dari sisi dimensi waktu, penelitian ini termasuk dalam 
kategori penelitian cross-sectional, yaitu penelitian yang hanya mengambil data 
melalui penyebaran kuesioner hanya dalam satu saat saja. (Ghozali, 2005).  
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B. OBJEK PENELITIAN  
Objek penelitian ini adalah Pasien di Rumah Sakit Cakra Husada yang 
beralamat di Jl. Merbabu No. 7 Klaten Jawa Tengah. 
 
C. POPULASI DAN SAMPEL 
a. Populasi dan teknik penarikan sampling  
Populasi adalah jumlah keseluruhan obyek yang karakteristiknya 
hendak diduga (Djarwanto, 1998). Ada beberapa alasan mengapa peneliti 
menggunakan sebagian elemen populasi (sampel) untuk diteliti. Pertama, 
dalam praktek peneliti tidak mungkin melakukan pengumpulan dan pengujian 
terhadap setiap elemen populasi. Kedua, pengumpulan dan pengujian terhadap 
setiap elemen populasi (jika memungkinkan), akan memerlukan banyak 
waktu, biaya, dan orang yang melaksanakan. Ketiga, penelitian terhadap 
sebagian elemen populasi, kadang-kadang memberikan hasil yang lebih dapat 
dipercaya dan kesalahan dalam pengumpulan data relatif lebih kecil, terutama 
jika elemen-elemen terdiri atas banyak data. Keempat, pengujian terhadap 
seluruh elemen populasi, dalam kasus tertentu tidak mungkin dilakukan 
(Sekaran, 2000). 
Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen Rumah Sakit Umum 
Cakra Husada yang menjalani rawat inap lebih dari 1 kali. Hal tersebut 
bertujuan agar pasien sudah dapat merasakan pelayanan yang diperoleh.  
 Sampel adalah sebagian dari populasi yang kerakteristiknya hendak 
diselidiki, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasinya (Djarwanto, 
1998). Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah dengan metode 
 xxix
Proporsional Random sampling, dimana jumlah sampel berdasarkan jumlah 
bed pada tiap kelas selama N periode, dengan jumlah 100 responden. 
Perhitungan proporsi berdasarkan kelompok konsumen dari pelayanan kelas 




Tabel III.1  
Jumlah Sampling Konsumen 
Kelas Kapasitas Tempat tidur Jumlah responden per kelompok Pembulatan 
VIP 12 bed 12/71 X 100 =  16.9 17 
I (satu) 13 bed 13/71 X 100 =  18.3 18 
II (dua) 14 bed 14/71 X 100 =  19.7 20 
III (tiga) 32 bed 32/71 X 100 =  45 45 
Jumlah 71 bed  100 
                Sumber : RS Cakra Husada diolah 
 
D. VARIABEL PENELITIAN, DEFINISI OPERASIONAL DAN 
PENGUKURAN VARIABEL  
a. Identifikasi variabel 
1. Variabel bebas, yaitu kinerja pelayanan (X1) 
2. Variabel moderator, yaitu kepuasan konsumen (X2) 
3. Variabel bebas, yaitu loyalitas konsumen (Y) 
 
b. Definisi operasional dan Pengukuran Variabel 
1. Definisi Penelitian 
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Definisi operasional dari masing-masing variabel adalah sebagai berikut : 
a. Kinerja Pelayanan 
Service performance adalah kinerja dari pelayanan yang diterima 
oleh konsumen itu sendiri dan menilai kualitas dari pelayanan yang 
benar-benar mereka rasakan (Cronin dan Taylor, 1994) 
Kinerja pelayanan diukur berdasarkan skala SERVPERF  dari 
Cronin dan Taylor (1994) dengan menggunakan pertanyaan yang 
dikembangkan dari persepsi konsumen terhadap kinerja yang 
dirasakan. Masing – masing pertanyaan dengan menggunakan skala 
Likert satu sampai lima, dengan indikator : 
(1) Bukti fisik dilihat dari kelengkapan peralatan, kebersihan dan 
kenyamanan kamar, kerapian berpakaian. 
(2) Pelayanan dilihat dari jam kerja yang menyenangkan, pelayanan 
yang sama untuk setiap pelanggan. 
(3) Kemauan memberikan bantuan dengan ramah bila ada kesulitan,  
pelayanan yang cepat. 
(4) Personil terdiri dari Kemampuan, kesopanan, kejujuran (dapat 
dipercaya), keandalan, cepat tanggap dan komunikasi yang baik. 
 
b. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan yang dirasakan pembeli dari 
kinerja perusahaan yang memenuhi harapan mereka (Kotler, 2000). 
Kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi  melalui 
pendekatan yang di lakukan oleh Nauman dan Giel (1995) diukur 
berdasarkan pada  indikator yang dinyatakan sebagai perasaan 
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konsumen, yang terdiri dari : persepsi perasaan konsumen yang 
dikembangkan dari dimensi kinerja jasa, beban biaya, citra 
perusahaan, dan keputusan menggunakan jasa layanan perusahaan 
yang diukur dengan skala Likert dari satu sampai lima. 
 
c. Loyalitas Knsumen 
Loyalitas konsumen adalah respon perilaku/pembelian yang yang 
bersifat bias dan terungkap secara terus menerus oleh pengambil 
keputusan dengan memperhatikan satu atau lebih merek alternatif dari 
sejumlah merek sejenis dan merupakan fungsi proses psikologis. 
Namun perlu ditekankan bahwa hal tersebut berbeda dengan perilaku 
beli ulang, loyalitas pelanggan menyertakan aspek perasaan di 
dalamnya (Dharmmesta,1999). 
 Loyalitas konsumen sebagai variabel tergantung diukur melalui 
pendekatan Griffin  dengan 6 indikator  yaitu melakukan pembelian 
teratur, membeli di luar lini produk atau jasa, menolak produk atau 
jasa dari pesaing, tidak tertarik dengan promosi pesaing, menarik 
pelanggan baru untuk perusahaan, kelemahan atau kekurangan akan 
diberitahukan kepada perusahaan dan semua item diukur dengan skala 
Likert dari satu sampai lima 
 
2. Teknik Pengukuran Variabel dan Instrumen Penelitian 
Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data primer dalam 
penelitian ini adalah kuesioner. Skala yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah skala Likert. Skala ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, 
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persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial 
(Sugiyono, 2004). Skala ini berinterasi 1-5 dengan pilihan jawaban 
sebagai berikut : 
(1) Sangat tidak setuju (STS) 
(2) Tidak Setuju (TS) 
(3) Netral (N) 
(4) Setuju (S) 
(5) Sangat Setuju (SS) 
Pemberian skor untuk masing-masing jawaban dalam kuesioner adalah 
sebagai berikut : 
§ Pilihan pertama, memiliki nilai skor 1 (satu) 
§ Pilihan kedua, memiliki nilai skor 2 (dua) 
§ Pilihan ketiga, memiliki nilai skor 3 (tiga) 
§ Pilihan keempat, memiliki nilai skor 4 (empat) 
§ Pilihan kelima, memiliki nilai skor 5 (lima) 
E. SUMBER DATA  
Sumber data dari penelitian ini adalah meliputi data primer dan data sekunder.  
1. Data primer 
Data primer adalah informasi yang didapat langsung oleh peneliti dari 
pihak pertama langsung ( first hand ) yang sesuai dengan variabel pada tujuan 
penelitian (Sekaran, 2003:219). Data primer diperoleh dari hasil pengisian 
kuesioner oleh responden mengenai data yang akan dianalisis.  
2 Data sekunder  
Data sekunder adalah informasi yang didapat dari sumber lain yang 
telah tersedia (Sekaran, 2003:219) . Data sekunder dari penelitian ini meliputi 
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jumlah karyawan dan profil perusahaan yang didapat dari Rumah Sakit Cakra 
Husada. 
 
F. METODE PENGUMPULAN DATA  
Pengumpulan data diperoleh melalui beberapa cara antara lain : .  
1. Observasi  
Yaitu teknik atau pendekatan untuk mendapat data primer dengan mengamati 
langsung objek datanya (Jogiyanto, 2004:89).  
2. Kuesioner 
Kuesioner adalah sekumpulan pertanyaan tertulis yang harus dijawab oleh 
responden (Sekaran, 2003:236). 
G. ALAT ANALISIS  
      Analisis yang dilakukan adalah : 
1. Uji Validitas 
Uji Validitas terhadap daftar pertanyaan dalam kuesioner dilakukan 
untuk mengukur sebarapa cermat suatu instrumen berfungsi sebagai alat ukur. 
Suatu instrumen dikatakan valid apabila dapat mengukur apa yang diinginkan 
dan dapat mengungkap data dari variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi 
rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data yang 
terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud. 
Suatu kuesioner dikatakan valid atau sah jika pertanyaan pada kuesioner 
tersebut mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut (Ghozali, 2005). Untuk uji validitas digunakan alat uji 
Factor Analysis (FA) dengan bantuan SPSS for windows versi 15.0. Menurut 
Hair et al. (1998),  factor loading lebih besar ± 0.30 dianggap memenuhi level 
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minimal, sangat disarankan besarnya factor loading adalah ± 0.40, jika factor 
loading suatu item pertanyaan mencapai ± 0.50 atau lebih besar maka item 
tersebut sangat penting dalam menginterpretasikan konstruk yang diukurnya. 
Pedoman umum untuk analisis faktor adalah nilai lambda atau factor loading 
³ 0.40 (Ferdinand, 2002).  
 
 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat 
pengukuran dapat dipercaya atau dapat diandalkan dan sejauh mana hasil 
pengukuran tetap konsisten bila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih 
terhadap gejala yang sama, dengan alat ukur yang sama. Hasilnya ditunjukkan 
oleh sebuah indeks yang menunjukkan seberapa jauh alat ukur dapat 
diandalkan. Reliabilitas adalah sebuah penerimaan pada derajat yang konsisten 
antara pengukuran yang multiple pada sebuah variabel (Hair et al., 1998) 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang 
terhadap suatu pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu 
(Ghozali, 2005). Penelitian yang baik apabila nilai Cronbach’s Alpha (α) 
semakin mendekati nilai 1. Sekaran (2000) mengkategorikan nilai Cronbach 
Alpha  (α)  sebagai berikut : 
- Cronbach’s Alpha  (α) 0,8 – 1,0 : reliabilitas baik 
- Cronbach’s Alpha  (α) 0,6 – 0,79 : reliabilitas diterima 
- Cronbach’s Alpha  (α) < 0,6   : reliabilitas buruk         
Untuk mengukur reliabilitas dari instrumen penelitian ini dilakukan 
dengan Cronbach’s Alpha dengan bantuan program komputer SPSS for 
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windows versi 15.0. Menurut Hair et al. (1998) suatu instrumen dinyatakan 
reliabel jika hasil koefisien Cronbach’s Alpha menunjukkan nilai ≥ 0,70. 
 
3. Moderator Regresion Analysis (MRA) 
Untuk teknik yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah teknik 
Moderator Regresion Analysis (MRA). Teknik ini digunakan untuk 
mengetahui efek interaksi antara variabel kinerja pelayanan dan kepuasan 
konsumen sebagai variabel moderasi, terhadap loyalitas konsumen.  
                Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut :   
Y = α + β1X1 + e 
Y = α + β1X1 + β2X2 + e 
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X1X2 + e 
Penjelasan : 
Y   = Variabel terikat (loyalitas pelanggan) 
β1, β2, β3  = koefisien regresi 
X1  = service performance (kinerja pelayanan) 










BAB  IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Objek Peneliitian 
Rumah Sakit Cakra Husada merupakan salah satu Rumah sakit swasta di Kota 
Klaten. Rumah Sakit ini berdiri pada 06 November 1984, memiliki ijin perusahaan 
No. YM. 02.04.3.5.2621 sejak tanggal 03 Juli 2002, dengan nomer akte 14, dan 
nomer NPWP 1.490.816.4-525 selain itu Rumah Sakit ini juga memiliki ijin tempat 
usaha No. 503/039/2003. Rumah Sakit  ini didirikan oleh Yayasan Cakra Husada, dan 
memiliki slogan “Melayani lebih cepat dan lebih baik”. 
 
B. Lokasi, Visi dan Misi Rumah Sakit Cakra Husada Klaten. 
a) Lokasi 
Rumah Sakit Cakra Husada di Jl. Merbabu No. 7 Klaten Jawa Tengah. 
Rumah Sakit Cakra Husada memiliki fasilitas diantaranya : 
1. Instalasi Gawat Darurat 24 Jam 
2. Rawat jalan : 
a) Poli Umum 24 jam 
b) Poli Spesialis THT 
c) Poli Spesialis Mata 
d) Poli Spesialis Penyakit Dalam 
e) Poli Spesialis Bedah 
f) Poli Spesialis Bedah Tulang 
g) Poli Spesialis Kebidanan dan Kandungan 
h) Poli Spesialis Penyakit Paru 
 xxxvii 
i) Poli Gigi 
j) Poli Akupuntur 
k) Poli Phisioterapi. 
3. Rawat Inap (71 bed) : 
a. Kelas Utama (VIP) : 12 bed 
b. Kelas 1  : 13 bed 
c. Kelas II  : 14 bed 
d. Kelas III  : 32 bed 





9. Instalasi Bedah Sentral 
10. Kamar Bersalin 
11. Ambulance 
12. Optik 
13. Gratis antar jemput pasien 
 
 
C. Visi Rumah Sakit Cakra Husada Klaten. 
Menjadi lembaga pelayanan kesehatan yang berukuran kecil tetapi modern, 
bersih, inovatif, serta bernuansa kekeluargaan. 
 
D. Misi Rumah Sakit Cakra Husada Klaten. 
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Menyelenggarakan pelayanan kesehatan secara cepat dan tepat untuk seluruh 
lapisan sosial masyarakat sesuai dengan derajat kebutuhan serta daya serap 
masyarakat Klaten dan sekitarnya tanpa mengabaikan fungsi sosial masyarakat. 
 
E. Analisis Karakteristik Responden  
1. Jenis Kelamin Responden 
Berdasarkan jenis kelamin responden,  peneliti membedakan atas dua 
kelompok yaitu kelompok laki-laki dan perempuan. Karakteristik 
responden berdasarkan jenis kelamin dapat ditunjukkan pada tabel berikut 
: 
Tabel IV.1  
Karakteristik Berdasarkan 







 Total 100 
Sumber : Data primer yang diolah tahun 2009 
2. Usia Responden 
Tabel IV.2 
Karakteristik Usia Responden 
 






























 Total 100 100 % 












3. Pekerjaan Responden 
Tabel IV.3 
Karakteristik Pekerjaan Responden 
 






















 Total 100 100 % 












4. Pendidikan Terakhir Responden 
Tabel IV.4 
Karakteristik Pendidikan Terakhir Responden 
 









Akademi (D1, D2, D3, D4) 











 Total 100 100 % 













5. Pendapatan per bulan Responden 
Tabel IV.5 
Karakteristik Pendapatan per bulan Responden 
 






£  Rp 600.000,- 
Rp 600.001,- s/d Rp 1.500.000,- 
Rp 1.500.001,- s/d Rp 3.000.000,- 
Rp 3.000.001,- s/d Rp 4.500.000,- 











  100 100 % 
Sumber : Data primer yang diolah tahun 2009 
 
F. Uji Instrumen Penelitian 
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Bab ini bertujuan untuk menjelaskan hasil-hasil yang diperoleh melalui 
pengujian statistik yang dilakukan. Namun sebelum mengungkapnya, terlebih 
dahulu dikemukakan hasil pengujian validitas dan reliabilitas data penelitian. 
Pengujian ini dilakukan bertujuan untuk memastikan bahwa data penelitian yang 
diperoleh dapat diyakini kebenarannya yang selanjutnya dapat menjamin 
keakuratan hasil prediksian yang dilakukan. Oleh karena, pembahasan difokuskan 
pada pengujian kualitas data penelitian dan pengujian hipotesis. 
 
Pengujian kualitas data penelitian 
Pengujian kualitas data penelitian meliputi pengujian validitas dan 
reliabilitas. Pengujian validitas dilakukan untuk memastikan bahwa indikator-
indikator yang didesain dapat mengukur konstruk dengan baik. Sedangkan 
pengujian reliabilitas digunakan untuk menjelaskan tingkat konsistensi dari 
masing-masing indikator dalam menjelaskan konstruknya. Berikut ini adalah 
penjelasannya. 
 
1. Uji Validitas 
Uji Validitas menunjukkan seberapa nyata suatu pengujian 
mengukur apa yang seharusnya diukur (Jogiyanto, 2004 : 120). 
Dikarenakan konstruk yang hendak diuji merupakan pengujian kembali 
dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, dimana pada penelitian 
sebelumnya telah berhasil mengidentifikasi faktor-faktor yang membentuk 
konstruk maka dalam penelitian ini teknik analisis yang dipakai dengan 
menggunakan Confirmatory Factor Analysis (CFA), dengan bantuan paket 
perangkat lunak program SPSS 13.0 for Windows. Untuk dapat dilakukan 
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analisis faktor maka harus dipenuhi syarat yaitu nilai Kaiser-Meyer-Olkin 
Measure of Sampling Adequacy (KMO MSA) harus lebih besar dari 0,5 
dan Bartlets Test memiliki signifikansi 0,000 (Ghozali, 2005). Dalam CFA 
peneliti juga harus melihat pada output dari rotated component matrix 
yang harus terekstrak secara sempurna. Jika masing-masing item 
pertanyaan belum ekstrak secara sempurna, maka proses pengujian 
validitas dengan Factor Analysis harus diulang dengan cara 
menghilangkan item pertanyaan yang memiliki nilai ganda.  
Dari hasil pengujian validitas diketahui KMO MSA adalah 0,724 
dan Bartlets Test memiliki signifikansi 0,000 maka dapat dilakukan 




Hasil Analisis Faktor 
KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. 
.724 
Approx. Chi-Square 2037.173 
df 496 
Bartlett's Test of 
Sphericity 
Sig. .000 











Rotated Component Matrix(a) 
Component 
  1 2 3 
ecs1 .785     
ecs2     .679 
ecs3 .748     
ecs4 .534     
ecs5 .741     
ecs6 .713     
ecs7 .728     
ecs8 .709     
ecs9 .573     
ecs10       
ecs11       
ecs12       
ecs13       
ecs14       
ecs15       
ecs16       
ecs17     .506 
ecs18   .549   
ecs19   .682   
ecs20   .671   
ecs21   .738   
ecs22   .657   
rcs1 .563     
rcs2       
rcs3 .632     
rcs4 .601     
rcs5 .520     
cf1       
cf2 .649     
cf3 .770     
cf4 .781     
cf5 .612     
Sumber : Data primer yang diolah 
Berdasarkan hasil analisis faktor dari tabel IV.6 dapat dilihat 
bahwa pada tahap awal analisis faktor dengan memasukkan semua item 
pertanyaan sejumlah 32 item hasilnya masih kurang baik dimana ada 
beberapa item yang tidak valid karena belum terekstrak sempurna. 
Kemudian langkah selanjutnya adalah dilakukan pengujian analisis faktor 
lagi dengan tidak mengikutsertakan item-item yang tidak valid secara trial 
and error.  
Setelah peneliti merevisi uji CFA maka terdapat 13 item 
pertanyaan yang valid diantaranya adalah item pertanyaan nomor 1, 3, 5, 6, 
7, dan 8 untuk variabel kinerja pelayanan (ECS) yang telah terekstrak 
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sempurna di component 1, variabel kepuasan pelanggan (RCS) dengan 
item pertanyaan nomor 1, 3, 4, dan 5 yang terekstrak sempurna di 
component 2, dan item pertanyaan nomor 2, 3, dan 4 untuk variabel 
loyalitas pelanggan (CF) yang terekstrak sempurna pada component 3. 
Berikut ini tabel IV.7 yang merupakan hasil revisi uji CFA : 
 
Tabel IV.7 
Hasil Analisis Faktor 
Rotated Component Matrix(a) 
Component 
  1 2 3 
ecs1 .819     
ecs3 .782     
ecs4 .614     
ecs5 .803     
ecs6 .844     
ecs7 .843     
ecs8 .776     
rcs1   .765   
rcs3   .753   
rcs4   .675   
rcs5   .887   
cf2     .861 
cf3     .750 
cf4     .743 




2. Uji Reliabilitas 
Setelah pengujian validitas, maka tahap selanjutnya adalah 
pengujian reliabilitas yang bertujuan untuk mengetahui konsistensi item-
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item pertanyaan yang digunakan. Untuk mengukur  reliabilitas dari 
instrumen penelitian ini dilakukan dengan menggunakan koefisien 
Cronbach Alpha. Nilai Cronbach Alpha antara 0,80 – 1,0 dikategorikan 
reliabilitas baik, nilai 0,60 – 0,79 dikategorikan reliabilitasnya dapat 
diterima, nilai ≤ 0,60 dikategorikan reliabilitasnya buruk (Sekaran, 2006 : 
182). Dari hasil pengujian reliabilitas variabel dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 13.0 for Windows didapatkan nilai Cronbach Alpha 
masing-masing variabel sebagai berikut: 
 
Tabel IV.8 






Kinerja Pelayanan 0,931 Baik 
Kepuasan Pelanggan 0,837 Baik 
Loyalitas Pelanggan 0,858 Baik 
                   Sumber: Data primer yang diolah 
 
Dari tabel IV.8 dapat diketahui bahwa semua variabel penelitian 
memiliki reliabilitas yang baik karena nilai Cronbach’s Alpha masing-
masing variabel berada diantara 0,80 sampai dengan 1,0.  





  kinerja kepuasan loyalitas 
kinerja Pearson Correlation 1 .476(**) .597(**) 
  Sig. (2-tailed)   .000 .000 
  N 100 100 100 
kepuasan Pearson Correlation .476(**) 1 .503(**) 
  Sig. (2-tailed) .000   .000 
  N 100 100 100 
loyalitas Pearson Correlation .597(**) .503(**) 1 
  Sig. (2-tailed) .000 .000   
  N 100 100 100 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  Sumber: Data primer yang diolah 
 
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa variabel kinerja pelayanan 
dengan loyalitas pelanggan memiliki korelasi yang signifikan pada level 
0,01 (0,597**). Variabel kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan 
memiliki korelasi yang signifikan pada level 0,01 (0,503**). Sedangkan 
korelasi antara kinerja pelayanan dengan kepuasan pelanggan juga 
signifikan pada level 0,01 (0,476**). 
4. Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan Moderated 
Regression Analysis (MRA). Menurut Ghozali (2006), MRA atau disebut 
juga uji interaksi merupakan aplikasi khusus regresi berganda linear 
dimana dalam persamaan regresinya mengandung unsur interaksi 
(perkalian dua atau lebih variabel independen). Tujuannya adalah untuk 
melihat tingkat pengaruh variabel moderasi terhadap pengaruh variabel 
independen pada variabel dependen. Prosedur pengujiannya adalah sebagai 
berikut : 
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a. Variabel dependen dimasukkan dalam pengujian. 
b. Setelah variabel dependen dimasukkan dalam pengujian, kemudian 
dilanjutkan dengan memasukkan variabel independen, variabel 
moderasi, dan perkalian antara variabel independen dengan 
variabel moderasi (interaksi). Selanjutnya dilihat signifikansi 
koefisien β3 dari interaksi dan signifikansi nilai t nya. 
Adapun pengujian MRA dalam penelitian ini menggunakan 




a. Koefisien Determinasi 
 
     Tabel IV.10 
Model Summary 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .654(a) .428 .410 .54872 
a  Predictors: (Constant), kinerjaxkepuasan, kinerja, kepuasan 
    Sumber: data primer yang diolah 
 
Tampilan output SPSS memberikan besarnya nilai adjusted R 
square sebesar 0,410. Hal ini berarti bahwa 41% variasi loyalitas 
pelanggan dapat dijelaskan oleh variasi kinerja pelayanan, kepuasan 
pelanggan, dan variabel interaksi. Sedangkan sisanya (59%) dijelaskan 
oleh faktor-faktor lain di luar model. 
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b. Uji signifikansi simultan (uji statistik F) 
 
Tabel IV.11 
                     ANOVA 
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 21.658 3 7.219 23.978 .000(a) 
Residual 28.905 96 .301   
Total 50.563 99    
                    a  Predictors: (Constant), kinerjaxkepuasan, kinerja, kepuasan 
                      b  Dependent Variable: loyalitas 
                         Sumber: data primer yang diolah 
 
Uji ANOVA atau F test menghasilkan F hitung sebesar 23,978 
dengan tingkat signifikansi 0,000. Karena probabilitas signifikansi jauh 
lebih kecil dari 0,05 maka model regresi dapat digunakan untuk 
memprediksi loyalitas pelanggan, atau dapat dikatakan bahwa kinerja 
pelayanan, kepuasan pelanggan, dan variabel interaksi secara bersama-
sama berpengaruh pada loyalitas konsumen.  
 
c. Uji signifikansi parameter individual (uji t statistik) 
 
Tabel IV.11 












1 (Constant) -.870 1.214   -.717 .475 
 l 
  kinerja .849 .286 .780 2.970 .004 
 kepuasan .770 .355 .654 2.168 .033 
 kinerjaxkepuasan -.101 .079 -.600 -1.284 .202 
a  Dependent Variable: loyalitas 
     Sumber: data primer yang diolah 
 
Dari ketiga variabel independen yang dimasukkan dalam analisis 
regresi, kinerja pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara 
signifikan pada loyalitas pelanggan. Kinerja pelayanan memberikan nilai 
koefisien parameter 0,849 dengan tingkat signifikansi 0,004, sedangkan 
kepuasan pelanggan memberikan nilai koefisien parameter 0,770 dengan 
tingkat signifikansi 0,033. Sementara itu, variabel interaksi tidak 
berpengaruh secara signifikan pada loyalitas pelanggan dengan nilai 
koefisien parameter -0,101 dan tingkat signifikansi 0,202. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan bukan merupakan 
variabel moderator.  
 
G. Interprestasi Hasil Penelitian Pembahasan 
Berikut adalah pembahasan untuk setiap hipotesis dalam penelitian ini : 
 H1 : Kinerja pelayanan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan. 
Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah kinerja 
pelayanan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel  IV.7 di mana nilai β1 
sebesar 0,780 signifikan pada p<0,05, maka menunjukkan bahwa H1 
didukung. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kinerja 
pelayanan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan. Hasil 
 li 
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dharmayanti 
(2006) yang menunjukkan bahwa kinerja pelayanan berpengaruh 
signifikan pada loyalitas pelanggan. Semakin tinggi kinerja pelayanan, 
maka loyalitas pelanggan akan semakin tinggi. 
 
 H2 :  Kepuasan pelanggan memoderasi pengaruh kinerja pelayanan  pada 
loyalitas pelanggan. 
Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah kepuasan 
pelanggan dapat memoderasi pengaruh kinerja pelayanan pada 
loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel IV.7 di 
mana nilai β3 sebesar -0,600 dan tidak signifikan, maka dapat 
disimpulkan bahwa H2 yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
memoderasi pengaruh kinerja pelayanan pada loyalitas pelanggan 
tidak didukung. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Dharmayanti (2006) yang menunjukkan bahwa 
kepuasan pelanggan memoderasi pengaruh kinerja pelayanan pada 
loyalitas pelanggan. 
Hal tersebut disebabkan karena konsumen rumah sakit tidak 
ingin kembali untuk mengalami sakit. Sehingga, walaupun mereka 
puas terhadap kinerja pelayanan yang di berikan oleh rumah sakit, 
mereka tidak ingin kembali atau loyal ke rumah sakit tersebut. Yang 
mereka lakukan hanyalah memberikan saran kepada orang lain untuk 























   
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
      Pada bagian ini akan dipaparkan kesimpulan dan saran sebagai bagian 
akhir dari penelitian ini. Kesimpulan ini berdasarkan pada hasil analisis data yang 
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telah dilakukan dan akan menjawab permasalahan yang telah dirumuskan sebelumnya 
sesuai dengan tujuan penelitian ini. Selain kesimpulan akan disertakan saran-saran 
yang diharapkan berguna bagi semua pihak yang berkepentingan. 
 
A. Kesimpulan 
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh 
Dharmayanti (2006) dengan menggunakan sampel pasien di Rumah Sakit Cakra 
Husada Klaten sebanyak 100 orang.  
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kinerja pelayanan pada 
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderator pada 
pasien di Rumah Sakit Cakra Husada Klaten dan berdasarkan dari hasil analisis yang 
telah dilakukan peneliti pada bab IV dengan menggunakan metode Moderated 
Regression Analysis maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 
1. Pengaruh Kinerja Pelayanan pada Loyalitas Pelanggan 
 Hasil analisis menunjukkan bahwa kinerja pelayanan berpengaruh 
signifikan pada loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis 1 dalam penelitian ini 
didukung. Hal ini berarti bahwa kinerja pelayanan akan berpengaruh secara 
positif pada loyalitas pelanggan. Pengaruh positif tersebut menandakan semakin 
tinggi kinerja pelayanan yang telah diterima oleh pelanggan maka akan semakin 
tinggi pula loyalitas mereka, sebaliknya semakin rendah kinerja pelayanan yang 
diterima oleh pelanggan maka akan semakin rendah pula tingkat loyalitas.  
 
2. Pengaruh Moderasi Kepuasan Pelanggan terhadap Pengaruh Kinerja 
Pelayanan pada Loyalitas Pelanggan 
 liv 
 Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak memoderasi 
pengaruh kinerja pelayanan pada loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis 2 dalam 
penelitian ini tidak didukung.  
 
B. Keterbatasan 
1. Penelitian ini dilakukan pada pasien di Rumah Sakit Cakra Husada Klaten 
sebanyak 100 orang, sehingga berdampak pada generalisasi hasil penelitian yang 
relatif terbatas.  
2. Pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan tanpa melalui pretest. 
Dalam penelitian ini, dari 32 item pertanyaan hanya 13 item pertanyaan yang 
memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas, sedangkan 19 item pertanyaan 
lainnya didrop dari model dan tidak diikutsertakan dalam analisis. Hal ini 
kemungkinan akan berpengaruh terhadap hasil penelitian. 
C. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberikan 
beberapa saran sebagai berikut : 
1. Saran untuk Rumah Sakit Cakra Husada Klaten 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan berpengaruh 
positif pada loyalitas pelanggan. Oleh karena itu perusahaan harus dapat 
meningkatkan kinerja pelayanan. Hal itu bisa dilakukan dengan meningkatkan 
penggunaan peralatan yang tidak ketinggalan jaman, karyawan dan paramedis yang 
profesional, pelayanan kepada pelanggan secara tepat waktu, serta responsif terhadap 
masalah yang dihadapi pelanggan. Hal ini akan mampu meningkatkan loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan. 
2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 
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a. Dalam penelitian berikutnya, pretest yang lebih mendalam seharusnya 
dilakukan sebelum pengumpulan data untuk proses verifikasi agar tidak terjadi 
kesalahan dalam menafsirkan item pertanyaan penelitian. 
b. Dalam penelitian ini ada hasil penelitian yang tidak sejalan dengan penelitian 
sebelumnya, yaitu kepuasan pelanggan tidak memoderasi pengaruh kinerja 
pelayanan pada loyalitas pelanggan. Temuan ini memerlukan studi lanjutan 
untuk menjelaskan faktor-faktor potensial yang menjadi penyebab hubungan 
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